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I. PENDAHULUAN 
 
1.1. Latar Belakang 
Pada perdagangan bebas era globalisasi tidak ada batasan dalam 
perdagangan, namun lebih dituntut pada pemenuhan akan batasan kualitas (dalam 
arti seluas-luasnya) terhadap komoditi yang diperdagangkan. Produk yang 
memenuhi persyaratan mutu secara konsisten merupakan salah satu kekuatan 
yang dapat menembus pasar global. Oleh karena itu persyaratan kualitas mutlak 
diperlukan agar produk Indonesia mampu bersaing dalam perdagangan bebas. 
Menghadapi pasar global tersebut, pengusaha Indonesia diharapkan 
mampu bersaing dalam kondisi pasar yang demikian. Pada saat ini banyak 
perusahaan berlomba-lomba untuk meningkatkan kualitas produknya sebaik 
mungkin sesuai dengan persyaratan yang dibutuhkan konsumen, karena produk 
dengan mutu jelek akan membuat pelanggan tidak puas. 
Di satu sisi perusahaan berusaha meningkatkan kualitas produknya, di sisi 
lain dipelukan adanya lembaga independen yang diakui dan mampu menjamin 
kualitas dari suatu produk, dengan menerbitkan suatu “sertifikat jaminan mutu’’. 
Lembaga yang menjamin kualitas suatu produk secara independen adalah 
lembaga pengujian atau laboratorium pengujian  yang telah di akreditasi oleh 
Badan Standardisasi Nasional (BSN) seperti Unit Pelayanan Teknis (UPT) Balai 
Bahan dan Barang Teknik (B3T) Dinas Perindustrian dan Perdagangan DKI 
Jakarta. Dengan diterbitkannya sertifikat tersebut, diharapkan komoditi yang 
diperdagangkan itu mampu bersaing, karena telah memiliki “nilai jual” yang 
diakui.  
 UPT B3T Dinas Perindustrian dan Perdagangan dibentuk berdasarkan 
Perda Nomor 3 Tahun 2001 dan SK Gubernur DKI Jakarta Nomor 101 Tahun 
2002. Unit ini mempunyai visi mewujudkan kualitas bahan bangunan dan barang 
teknik yang beredar di pasar sesuai standar dan mempunyai misi meningkatkan 
layanan jasa pengujian mutu produk bahan bangunan dan barang teknik, 
melaksanakan konsistensi mutu produk melalui sertifikasi dan mewujudkan 
laboratorium UPT B3T sebagai labaratorium penjamin mutu yang terakareditasi. 
Sebagai salah satu instansi publik di DKI Jakarta, UPT B3T DKI Jakarta 
mempunyai tujuan mewujudkan apa yang menjadi visi dan misinya. Oleh karena 
itu UPT B3T DKI secara bertahap dan terencana berkomitmen meningkatkan 
kemampuan dalam memberikan pelayanan, sesuai dengan esensi Otonomi Daerah 
sesuai Undang-undang Nomor 32 Tahun 2004, yaitu menyediakan layanan kepada 
publik yang lebih baik. 
Kualitas layanan merupakan faktor yang perlu mendapat perhatian khusus 
dari instansi publik, karena kualitas layanan dapat memperngaruhi sikap 
pelanggan dalam pengambilan keputusan untuk segera atau menunda 
kewajibannya atau bahkan menghindar dari kewajibannya. Terlebih lagi bagi UPT 
B3T DKI Jakarta, yang merupakan salah satu instansi publik yang menangani 
pengendalian kualitas bahan bangunan dan barang teknik yang beredar di pasar, 
maka kualitas layanan menjadi bagian yang sangat penting. 
Dengan demikian UPT B3T DKI Jakarta harus mampu memberikan 
pelayanan yang maksimal dan prima kepada stakeholdernya. Bentuk upaya untuk 
memberikan layanan yang prima tersebut diarahkan pada rasa kepuasan 
pelanggan/konsumennya.  
 Kondisi yang melatar belakangi inilah yang mendorong penulis untuk 
meneliti lebih dalam kualitas layanan di UPT Balai Bahan dan Barang Teknik 
Dinas Perindustrian dan Perdangangan DKI Jakarta. Secara spesifik judul 
penelitian adalah Analisis Kualitas Layanan UPT Balai Bahan dan Barang 
Teknik (B3T) Dinas Perindustrian dan Perdagangan Provinsi DKI Jakarta. 
 
1.2. Rumusan Masalah 
Pengelolaan pelayanan jasa pengujian di UPT B3T harus peka dengan 
berbagai perubahan agar dapat bertahan dan semakin berkembang. Perkembangan 
yang terjadi saat ini menunjukkan semakin banyak laboratorium/lembaga uji 
sejenis yang menawarkan jasa pengujian yang sama dengan UPT B3T dengan 
kualitas pelayanan yang lebih baik. Jika UPT B3T tidak mengantisipasinya, maka 
UPT B3T akan kehilangan pelanggannya. 
UPT B3T sebagai laboratorium penjamin mutu produk mempunyai 
kewajiban dalam menghadapi permasalahan kurangnya kesadaran masyarakat 
industri terhadap pentingnya arti kualitas/mutu suatu produk, sehingga mutu 
bukanlah priotitas utama tetapi harga yang menjadi pertimbangan. Hal ini terlihat 
dari jumlah perusahaan yang mengujikan produknya di UPT B3T hanya sekitar 
7,9 % dari jumlah total industri bahan bangunan di DKI Jakarta. Data pada 
Direktori Industri Pengolahan BPS DKI Jakarta tahun 2004 diketahui jumlah 
industri bahan bangunan di DKI Jakarta adalah 504 perusahaan. 
 
 
 
 Tabel 1.   Jumlah perusahaan yang melakukan pengujian di UPT B3T DKI 
Jakarta dari tahun 2000 s/d 2004 
 
Tahun Perusahaan 
2000 27 
2001 33 
2002 36 
2003 40 
2004 51 
 
Sumber : Laporan Tahunan UPT B3T DKI Jakarta Tahun 2004 
 
Berbagai permasalahan lain yang dihadapi oleh UPT B3T DKI Jakarta 
dapat diidentifikasi sebagai berikut : 
a.  Terbatasnya kualitas sumberdaya manusia (SDM) UPT B3T DKI Jakarta. 
Kualitas sumberdaya manusia sangat menentukan kelancaran jalannya 
organisasi. Organisasi yang bertugas memberikan pelayanan dituntut untuk 
memberikan pelayanan secara profesional. Secara umum  kualitas sumberdaya 
di UPT masih relatif terbatas dan belum dapat melaksanakan pekerjaan secara 
profesional. Hal ini terlihat dari tingkat pendidikan yang relarif rendah dan 
kurang memiliki keahlian khusus serta kurang pengalamannya. 
b.  Terbatasnya peralatan pendukung 
 Kinerja suatu organisasi tidak terlepas dari dukungan peralatan pendukung 
seperti komputer, mesin-mesin pengujian dan lain-lain. Peralatan di UPT B3T 
masih banyak yang belum modern karena terbatasnya dana untuk 
pengadaannya. 
c.   Mutu pelayanan relatif rendah 
 Tuntutan masyarakat akan mutu pelayanan yang diberikan oleh pemerintahan 
semakin meningkat. Mutu pelayanan di UPT B3T masih dirasa belum optimal 
dan masih sering terjadi keluhan ketidakpuasan dari para pelanggan mengenai 
hasil pekerjaan. 
 d.  Suasana kerja yang kurang kondusif. 
 Suasana kerja yang kondusif akan berpengaruh terhadap kelancaran dan 
keberhasilan jalannya organisasi. Tidak adanya pemberian insentif kepada 
tenaga fungsional penguji, menyebabkan tidak ada gariah kerja pada diri 
pegawai UPT B3T DKI Jakarta. Untuk itu perlu dilakukan upaya khusus agar 
tercipta suasana kerja yang kondusif.  
e.  Pelayanan pengujian belum dilakukan secara profesional. 
 Profesionalisme merupakan ciri khas yang merupakan inti dari aktivitas 
pelayanan. Dalam memberikan pelayanan pelayanan pengujian, pegawai UPT 
B3T DKI Jakarta belum menjalankan pelayanannya secara professional dan 
terkesan apa adanya. 
Dari beberapa indikasi permasalahan tersebut diatas, penelitan ini hanya 
membatasi permasalahan yang terkait dengan kulaitas layanan UPT B3T. Secara 
khusus permasalahan yang diangkat dalam penelitian ini dirumuskan sebagai 
berikut : 
1. Bagaimana kualitas layanan UPT B3T DKI Jakarta yang ada saat ini ? 
2. Faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi kualitas layanan UPT B3T DKI 
Jakarta? 
3. Upaya-upaya apa saja yang dapat dilakukan dalam meningkatkan kualitas 
layanan UPT B3T DKI Jakarta dimasa datang? 
 
1.3. Tujuan Penelitian 
Dengan mengacu pada rumusan permasalahan di atas, penelitian ini 
memiliki beberapa tujuan, yaitu : 
 1. Menganalisa kualitas layanan UPT B3T DKI Jakarta yang ada saat ini. 
2. Menganalisa faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas layanan UPT B3T 
DKI Jakarta untuk dijadikan dasar pengembangan peningkatan kualitas 
layanan UPT B3T DKI Jakarta. 
3. Memformulasikan upaya peningkatan kualitas layanan UPT Balai Bahan dan 
Barang Teknik DKI Jakarta saat ini dan di masa yang akan datang. 
 
1.4. Manfaat Penelitian 
Penelitian ini diharapkan dapat meberikan manfaat, yaitu : 
1. Bagi unsur pimpinan UPT B3T DKI Jakarta, hasil penelitian ini dapat 
dijadikan sebagai masukan dalam menentukan strategi peningkatan kualitas 
layanan. 
2. Memberikan referensi bagi peneliti lain yang berminat terhadap kajian 
kepuasan pelanggan. 
3. Bagi penulis sabagai wahana latihan untuk mengaplikasikan teori dan konsep-
konsep manajerial di kondisi obyektif di dalam lingkungan kerja. 
 
1.5. Ruang Lingkup 
Ruang lingkup dari penelitian ini adalah : 
1. Penelitian ini dilaksanakan pada UPT B3T DKI Jakarta dengan fokus kajian 
pada aspek-aspek yang terkait dengan kualitas layanan yang diberikan oleh 
unit kerja ini. 
 2. Selain itu, penelitian ini juga mengkaji aspek kebijakan yang terkait dengan 
kualitas layanan yang ada di UPT B3T DKI Jakarta saat ini. 
3. Selanjutnya untuk menunjang upaya untuk mencapai tujuan yang ditetapkan, 
penelitian juga melibatkan berbagai pihak (stakeholder) yang terkait  langsung 
dengan kualitas layanan yang diberikan UPT B3T DKI Jakarta. 
 
 
 
 
 
 
 
 
